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ABSTRAK
Nama : Nirwa
Nim : 50400114111
Judul Skripsi: :Strategi Customer Service dalam Meningkatkan
Pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk.
Unit Batua Raya (pendekatan manajemen islam)
Pokok masalah dalam penulisan skripsi ini adalah 1) Bagaimana strategi PT.
Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya dalam pandangan Manajemen
Islam? 2) Bagaimana peran dan hambatan customer service PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya ?
Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dan
menggunakan jenis deskriftif-kualitatif, serta menggunakan data primer dan
sekunder. metode pengumpulan data dalam penelitian ini dengan wawancara,
observasi, serta dokumentasi. Lalu, teknik pengolahan dan analisis data dilakukan
tiga tahapan, yaitu: reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian Strategi customer service dalam memberikan pelayanan ada
dua kategori diantaranya strategi pelayanan yang mendasar meliputi karyawan yang
bertugas dibagian customer service harus bersikap ramah, komunikatif, name tag
yang selalu diperlihatkan. Sedangkan strategi pelayanan yang utama meliputi
kompetensi, percaya dan dipercaya, kontribusi, kejujuran, sosial, peduli lingkungan
dan innovasi. Upaya yang dilakukan customer service terhadap pelayanan diberikan
kepada nasabah dapat diketahui dengan keinginan mereka untuk terus menggunakan
jasa dari PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya itu bisa
ditunjukkan dari adanya kepuasan mereka atas layanan yang selama ini diberikan.
Terciptanya kepuasan nasabah menunjukkan adanya sikap dari nasabah terhadap PT.
Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya.
Implikasi dari penelitian ini adalah Lebih ditingkatkan lagi kecepatan dalam
melayani nasabah ketika keadaan nasabah sedang banyak yang datang.Pertahankan
terus unsur-unsur pelayanan yang diterapkan oleh customer service yang meliputi
keramahan, komunikatif, dan kerapihan dalam berpakaian.
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Islam adalah agama yang sempurna (komprehensif) yang mengatur seluruh
aspek kehidupan manusia, baik aqidah, ahlak, maupun muamalah. Sumber utama
Islam sebagai disiplin ilmu adalah kitab suci al-Qur’an dan Sunnah Rasulullah saw,
serta pendapat para sahabat dan ulama. Sebagai disiplin ilmu, Islam dalam konteks
luas bertugas mengilmiahkan wawasan atau pandangan tentang pengetahuan dalam
hal keislaman yang terdapat di dalam sumber-sumber pokoknya serta bantuan dari
pendapat para sahabat dan ulama/ilmuwan muslim.1
Bank merupakan lembaga keuangan yang tugas pokoknya mengumpulkan
dana dari masyarakat dan menyalurkannya dari masyarakat ke masyarakat, selain itu
bank juga memberikan jasa-jasa keuangan, pembayaran dan pembiayaan lainnya
kepada masyarakat atas adanya bank-bank berusaha semaksimal mungkin melakukan
daya tarik (intensif) ekonomi berupa bonus serta hadiah menarik. Berbagai langkah
dilakukan dengan tujuan menghimpun dana masyarakat, yang salah satunya adalah
dengan meningkatkan jumlah nasabah.2
1Kuat Ismanto, Manajemen Syariah (Yogyakarta: Pustaka pelajar, 2006), h. 45.
2M Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani, 2001), Cet
ke-1, h. 129.
2Kelayakan strategi dicapai apabila suatu perusahaan dapat mencocokkan
sumber daya dan peluang lingkungan eksternalnya, atau menggunakannya dalam
mengurangi atau menghilangkan dampak ancaman.3
Salah satu cara untuk merebut perhatian nasabah dan membentuk anggapan
produk yang baik kepada nasabah adalah dengan melakukan strategi pelayanan
nasabah, penempatan sebagai tindakan membangun dan mengkomunikasikan manfaat
pokok yang istimewa dari produk di dalam pasar. Suatu perusahaan yang telah
berhasil memposisikan produknya dengan baik.
Demikian pula dengan bisnis perbankan, yang merupakan bisnis berdasarkan
azaz kepercayaan, masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting
dalam menentukan keberhasilan ini. Karena berhasil atau tidaknya suatu bisnis
perbankan bergantung pada kepuasan nasabahnya. Jika nilai dalam perbankan bagi
nasabah adalah kemudahan bertrantaksi.4
Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya, maka bank perlu
menjaga citra positif di mata masyarakat. Citra ini dapat dibangun melalui kualitas
pelayanan dan kualitas keamanan. Untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank
perlu menyiapkan personil yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan
3Michael A, Hitt, Manajemen Strategis (Jakarta: Erlangga, 1997), h. 17
4Rambat Lupiyaodi, A,Hamdani, Manajemen pemasaran Jasa. (Jakarta: Salemba Empat
2008), h. 194
3nasabahnya. Personil yang diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan
nasabah itulah yang sering disebut Customer Service (CS).5
Customer Service merupakan karyawan bank yang berada di front office yang
berfungsi sebagai sumber informasi dan juga sebagai penghubung antara bank dengan
nasabah yang ingin mendapatkan jasa pelayanan maupun produk bank. Customer
Service haruslah mengetahui secara umum dan luas mengenai dasar-dasar pelayanan
jasa dan produk bank dengan baik.
Peranan customer service juga merupakan salah satu sumber daya manusia
yang diperlukan oleh perusahaan. Dalam melakukan pelayanan peranan dari customer
service ini berhubungan langsung dengan pilihan konsumen, maka diperlukan
customer service yang handal. Pengertian customer service secara umum adalah
setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan
nasabah. Customer service memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung
dalam menghadapi nasabah. Dalam dunia perbankan tugas utama customer service
yaitu memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyrakat. Customer
service juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank.6
Dalam hal ini pelayanan adalah hal utama yang sangat diprioritaskan oleh PT.
Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya. Memberikan kualitas
pelayanan yang baik serta cekatan adalah suatu motivasi kerja bagi pihak bank dalam
5Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2010) h. 179.
6Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,2007), h. 275-276.
4mempertahankan nasabahnya yang artinya nasabah tersebut puas terhadap pelayanan
yang diberikan oleh bank.7
Menurut William Band (Partner Strategic Management Practice) layanan
merupakan standar baru dan pelanggan menilai kinerja suatu perusahaan dari
layanannya.8 Perilaku nasabah yang sudah semakin cerdas menempatkan kualitas
layanan sebagai pertimbanagn utama.
Faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan
menurut Jhon Svikoli salah satunya adalah kemampuan perusahaan dalam
memberikan layanan yang bermutu kepada konsumennya, pencapaian pangsa pasar
yang tinggi, serta peningkatan profit perusahaan.9
Kehadiran PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk. Unit Batua Raya. Selain
menambah jumlah Bank umum yang sudah ada sebelumnya akan meningkatkan
persaingan diantara Bank-bank tersebut sehingga masing-masing bank akan lebih
berusaha meningkatkan kinerja dari Banknya masing-masing dan lebih menigkatkan
pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya, demikian juga halnya dengan PT.
Bank Rakyat Indonesia (persero)Tbk. Unit Batua Raya dengan mengutamakan
pelayanan yang memuaskan dan berbagai jenis tabungan yang menarik sesuai dengan
kebutuhan nasabah.
8Ibnu Dahwan, “Pentingnya Pelayanan Pelanggan Dalam Bisnis”, artikel diakses pada 12
Februari 2008 dari http://ibnudblog.blogspot.com/2008/02/pentingnya-pelayanan-pelanggan-
dalam.html
9Rambat Lupiyaodi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salamba Empat, 2001), h. 148
5Sesuai dengan aset maupun prestasi yang cukup baik. Tanpa terkecuali
dengan langkah-langkah strategis yang perlu dikembangkan sehingga memiliki
keunggulan kompetitif. Karena persaingan diantara lembaga keuangan maupun non
bank yang terjadi untuk mendapatkan nasabah atau kreditur sebanyak-banyaknya dan
meraih keunggulan kompetitif.
Maka untuk mengetahui lebih lanjut mengenai strategi dan peran Customer
Service, penulis tertarik untuk meneliti dan akhirnya memutuskan judul penelitian
mengenai “Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya (pendekatan manajemen islam)”.
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus
1. Fokus penelitian
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan
keluar dari pokok permasalan, maka peneliti memfokuskan pada “ Bagaimana
Strategi Customer Service dalam Meningkatkan Pelayanan PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya (pendekatan manajemen Islam)”
2. Deskripsi Fokus
Agar lebih memudahkan pemahaman terhadap makna yang terkandung dalam
topik skripsi ini, maka penulis mengemukakan deskripsi fokus yaitu:
a. Strategi Customer Service
Strategi customer service adalah pola penentuan keputusan yang dilakukan
oleh customer service dalam bentuk pelayanan yang terbaik pada nasabah yang
diberikan langsung kepada nasabah untuk memberikan kepuasan kepada nasabah dan
6adalah kualitas perlakuan yang diterima oleh nasabah selama berlangsungnya kontrak
bisnis dengan perusahaan, dan pelayanan yang mengenai sasaran dalam arti sesuai
dengan kebutuhan dan tuntunan para pelanggan atau nasabah tersebut.
b. Peluang dan hambatan customer service
Segala proses yang mempengaruhi jalan atau tidaknya suatu strategi yang
dilakukan oleh customer service dalam memberikan pelayanan berhubungan
langsung kepada nasabah.
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan Sub-sub masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya sesuai pandangan Manajemen
Islam?
2. Bagaimana hambatan customer service dalam meningkatkan pelayanan PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya sesuai pandangan Manajemen
Islam ?
D. Kajian Pustaka/ Penelitian Terdahulu
Adapun beberapa penelitian terdahulu yag dianggap memiliki kaitan dengan
penelitian ini adalah:
1. Yusron Musthafa Kamal Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta 2016 yang berjudul
“Strategi Pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada
7PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Rawamangun”. Peneliti ini membahas
tentang Strategi Customer Service dalam meningkatkan jumlah nasabah kantor
cabang Rawamangun
Persamaan penelitian ini dengan Yusron Musthafa Kamal adalah peneliti
Yusron Musthafa Kamal membahas mengenai strategi customer service dengan
metode kualitatif. Perbedaannya adalah peneliti Yusron Musthafa Kamal berfokus
dalam meningkatkan jumlah nasabah. Sedangkan peneliti ini berfokus dalam
meningkatkan pelayanan.10
2. Risdayanti Harun Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar 2016 yang berjudul: “ Pengaruh
Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah
KCP Sungguminasa”
Persamaan penelitian ini dengan Risdayanti membahas mengenai strategi
customer service dengan metode kualitatif. Perbedaannya adalah peneliti Risdayanti
berfokus pada kepuasan nasabah. Sedangkan peneliti ini berfokus pada pelayanan.11
10Yusron Musthafa., Strategi Pelayanan Customer Service Dalam
Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Rawamangun, Skripsi (Jakarta: Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam
Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta 2016).
11Risdayanti Harun, Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, Skripsi (Makassar:
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar
2016).
83. Dina Novita Krisni Perbankan Syriah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung 2014 yang berjudul: “Peran
Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada Bank Muamalat
Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung”
Persamaan penelitian ini dengan Dina membahas mengenai customer service
dengan metode kualitatif, perbedaannya adalah peneliti Dina berfokus pada nasabah
penabung, sedangkan peneliti berfokus pada pelayanan.12
E. Tujuan penelitian dan Kegunaan Penelitian
1. Penelitian ini mempunyai beberapa tujuan penting:
a. Untuk mengetahui Strategi dalam melayani nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya.
b. Untuk mengetahui peran dan hambatan customer service
2. Kegunaan Penlitian
a. Kegunaan Toeritis
Keunggulan toeritis dari penelitian ini adalah sebagai bahan informasi dan
pengetahuan yang dapat dijadikan sumbangan pemikiran bagi jurusan Manajemen
Dakwah terutama tentang strategi customer service dalam melayani nasabah di
lembaga perbankan. Hal ini bisa dijadikan tolak ukur Jurusan Manajemen Dakwah
untuk meningkatkan jumlah mahasiswa untuk waktu yang akan datang.
12Dina Novita Krisni, Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung,
Skripsi (Tulungagung: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam
Negeri (IAIN) Tulungagung 2014).
9b. Kegunaan praktis
1) Bagi peneliti
Penelitian ini di harapkan dapat memberi wawasan dan pengetahuan yang
baru bagi penulis tentang informasi keseluruhan strategi Customer Service dalam
Meningkatkan Pelayanan.
2) Bagi perusahaan/Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan referensi atau perbandingan
penelitian selanjutnya di bidang perbankan serta mampu memberikan wawasan
mengenai strategi customer service dalam meningkatkan pelayanan PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Unit Batua Raya.
3) Bagi Nasabah
Menambah pengetahuan dan wawasan mengenai strategi customer service
dalam meningkatkan pelayanan pada perusahaan.
10
BAB II
TINJAUAN TOERITIS
A. Manajemen Islam
1. Manajemen Islam
Di awal perkembangan Islam, manajemen dianggap sebagai ilmu sekaligus
teknik (seni) kepemimpinan, kata manajemen dalam bahasa arab adalah Idara yang
berarti “berkeliling” atau “lingkaran”. Dalam konteks bisnis bisa diartikan
kemmapuan manajer yang membuat bisnis berjalan sesuai rencana. Amin
mendefinisikan manajemen dalam perspektif ilahiah sebagai “Getting God-Will done
by the people” atau melaksanakan keridaan Tuhan melalui orang.1
Dalam Islam, manajemen dipandang sebagai perwujudan amal shaleh yang
harus bertitik tolak dari niat baik. Niat baik tersebut akan memunculkan motivasi
untuk mencapai kesejahteraan bersama. Ada empat landasan untuk mengembangkan
manajemen menurut pandangan Islam, yaitu kebenaran, kejujuran, keterbukaan, dan
keahlian. Seorang manajer harus memiliki empat sifat utama itu agar manajemen
yang dijalankannya mendapatkan hasil yang maksimal.2
Teori manajemen Islam bersifat universal, komprehensif, dan memiliki karakteristik
berikut:3
1Ridwan Amin, Manajemen Syariah:Teori dan Praktik The Celestial Management, (Jakarta:
Salemba Empat, 2010) h. 66
2 Undang Ahmad Kamaluddin, Etika Manajemen Islam, (Bandung: Pustaka Setia, 2009) h. 39
3Ridwan Amin, Manajemen Syariah:Teori dan Praktik The Celestial Management, h. 67
10
11
a. Manajemen dan masyarakat memiliki hubungan yang sangat erat, manajemen
merupakan bagian dari sistem sosial yang dipenuhi dengan nilai, etika, akhlak,
dan keyakinan yang bersumber dari Islam.
b. Teori manajemen Islam menyelesaikan persoalan kekuasaan manajemen, tidak
ada perbedaan antara pemimpin dan karyawan. Perbedaan level kepemimpinan
hanya menunjukkan wewenang dan tanggung jawab atasan dan bawahan saling
bekerjasama tanpa ada perbedaan kepentingan.
c. Karyawan bekerja dengan keikhlasan dan semangat profersionalisme, mereka
berkontribusi dalam pengambilan keputusan dan taat kepada atasan sepanjang
mereka berpihak kepada nilai syariah.
d. Kepemimpinan dalam Islam dibangun dengan nilai-nilai syariah dan saling
menasehati, serta para atasan dapat menerima saran dan kritik demi kebaikan
bersama. Segala sesuatu harus dilakukan secara rapi, benar, tertib, dan teratur.
Proses-proses harus diikuti dengan baik.
Arah pekerjaan yang jelas, landasan yang mantap dan cara-cara
mendapatkannya yang transparan merupakan amal perbuatan yang dicintai Allah swt.
Sebenarnya manajemen dalam arti mengatur segala sesuatu agar dilakukan dengan
baik, tepat dan tuntas merupakan hal yang disyariatkan dalam ajaran Islam.
Tidak boleh seorang muslim melakukan sesuatu tanpa perencanaan tanpa adanya
pemikiran, tanpa adanya penelitian, kecuali sesuatu yang sifatnya emergency. Allah
SWT sangat mencintai perbuatan-perbuatan yang termanage dengan baik.
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1. Metode Manajemen Islam
a. Ide/Gagasan
Ide atau gagasan adalah suatu hal yang ditetapkan sebagai sesuatu yang akan
dilakukan melalui serangkaian aktivitas manajerial untuk mencapai tujuan dan
sasaran tertentu yang diinginkan. Dalam kontek manajemen, ide atau gagasan
berkenaan dengan bidang pekerjaan atau kegiatan tertentu, misalnya produksi,
pemasaran, transportasi dsb.
Bidang-bidang pekerjaan itu adalah bentuk nyata kegiatan yang harus secara
jelas dirumuskan. Namun demikian, dengan berpijak pada prinsip nilai Islam, suatu
kegiatan yang akan dilakukan tidak semata-mata dinilai pada bentuk kongkrit
kegiatannya, melainkan juga kualitas niatnya, maka pertama-tama ide gagasan itu,
harus secara sadar dipilih sebagai sesuatu yang diredhai Allah, baik dalam wujudnya
maupun dalam niat untuk mewujudkannya.
Misalnya, produksi minuman keras dapat direalisasikan secara manajerial
sebagai sesuatu yang menghasilkan keuntungan material (tujuan yang ingin dicapai),
tetaplah ia merupakan bentuk kegiatan yang tidak diredhai Allah. Karena itu, apabila
hal tersebut diwujudkan, tetaplah ia dikategorikan sebagai sesuatu kegiatan yang
dimanage secara tidak islami.
b. Aktivitas Manajerial
Aktivitas Manajerial adalah aktivitas yang terjadi dalam rangka merealisasikan suatu
ide/gagasan melalui suatu ide/gagasan melalui suatu mekanisme kerjasama
fungsional sejumlah orang menurut fungsi spesifik yang diembangnya.
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Mekanisme kerjasama fungsional tersebut sedemikian rupa haruslah
menciptakan suatu proses transpormasi yang mengakibatkan realisasi ide/gagasan
tersebut mencapai tujuan dan sasaran yang diinginkan. Karena itu, mekanisme
kerjasama fungsional tersebut harus merupakan proses yang diwujudkan secara
musyawarah, yang dilaksanakan oleh sejumlah pemegang fungsi dengan motivasi
yang kuat dan benar, terencana, melembaga sehingga terlaksana secara terkendali.
Proses kerja sama fungsional demikian itulah yang selanjutnya dalam konsep ini
dikenal sebagai aktivitas manajerial, dengan fungsi-fungsi manajemen.
c. Tujuan dan sasaran
Secara singkat, dalam konteks model dasar tersebut, tujuan dan sasaran adalah
sesuatu yang secara nyata diidentifikasi sebagai hasil yang ingin diperoleh  melalui
aktivitas  manejerial. Sama halnya  dengan  ide\ gagasan, tujuan dan sasaran adalah
sesuatu yang secara jelas harus di rumuskan sebagai bentuk dan kualitas yang ingin di
capai melalui serangkaian aktivitas manajerial, ia tidak berupa barang dan jasa atau
kondisi tertentu yang di inginkan ,dengan wujud nilai hasil yang di ridhai allah swt.
2. Strategi Customer Service
1. Pengertian Strategi
Setiap pelaku usaha tentunya mempunyai tujuan dan cara tersendiri untuk
kemajuan usahanya tersebut, baik itu dalam jangka pendek maupun jangka panjang.
Untuk mencapai tujuan tersebut usaha atau bisnis perlu adanya rancangan dan
tindakan untuk mencapai tujuan tersebut. Strategi atau rancangan antara pelaku usaha
yang satu dengan yang lainnya tentunya berbeda, selain itu setiap pelaku usaha juga
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mempunyai kebijakan tersendiri yang digunakan dalam menjalankan proses strategi.
Sedangkan menurut beberapa tokoh mengatakan konsep strategi sebagai berikut:
Menurut Chandler yang dikutip oleh Supriono dalam bukunya yang berjudul
Manajemen Strategi dan Kebijakan Bisnis mengatakan bahwa strategi adalah
penentuan dasar goal jangka panjang dan tujuan perusahaan serta pemakaian cara-
cara dan alokasi sumber-sumber yang diperlukan untuk mencapai tujuan.4
Menurut Basu Swastha dan Irawan dalam bukunya yang berjudul Manajemen
pemasaran Modern. Strategi yaitu suatu rencana yang diutamakan untuk mencapai
suatu tujuan.5
Menurut Fuad Amsyari dalam bukunya yang berjudul Strategi perjuangan
Umat Islam Indonesia. Strategi dan taktik adalah metode untuk memenangkan suatu
persaingan. Persaingan ini berbentuk suatu pencampuran fisik atau merebut suatu
wilayah dengan memakai senjata tajam an tenaga menusia sedangkan dalam bidang
militer dan taktik adalah suatu cara atau teknik memenangkan suatu persaingan antara
kelompok-kelompok yang berbeda orientasi hidupnya.6
Menurut Itami, strategi adalah menentukan kerangka kerja dari aktifitas
bisnis perusahaan dan memberikan pedoman untuk mengkoordinasi aktifitas
perusahaan, sehingga perusahaan dapat menyesuaikan dan mempengaruhi aktifitas
4Supriono, Manajemen Strategi dan Kebijakan Bisnis, (Yogyakarta: BPFE, 1985), h. 8
5Basu Swastha Dh dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta: Liberty,2003),
h. 67
6Faud Amsyari, Strategi Perjuangan Umat Islam Indonesia, (Bandung: Mizan, 1990), h. 4
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yang akan dilakukan oleh perusahaan sehubungan dengan persaingan bisnis yang
dijalankannya pada beberapa jenis bisnis yang diperdagangkan.7
Menurut Buchari Alma dalam bukunya yang berjudul kewirausahaan,
Strategi adalah pola penentuan keputusan dalam perusahaan dengan menentukan
sasaran, maksud dan tujuan yang menghasilkan kebijaksanaan utama serta
merencanakan untuk mencapai tujuan secara terperinci dari jangkauan bisnis yang
akan dicapai perusahaan.8
Dari pengertian di atas dapat diketahui bahwa strategi adalah suatu rencana
yang akan dilakukan dalam usaha untuk menghadapi persaingan. Jadi strategi dalam
konteks penelitian ini adalah bagaimana PT.Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk.
Unit Batua Raya dalam meningkatkan pelayanan melalui customer service.
a. Perencanaan Strategi
Dalam perencanaan strategi terdapat tiga tahap penting yang tidak dapat
dilewatkan oleh oleh perusahaan ketika akan merencanakan strategi yaitu: perumusan
strategi, impelmentas/penerapan strategi dan evaluasi strategi.
Penejelasan tahapan perencanaan strategi:9
1. Formulasi strategi, adalah tahap awal dimana perusahaan menetapkan
visi dan misi disertai analisa mendalam terkait faktor internal dan
eksternal perusahaan dan penetapan tujuan jangka panjang yang
7Ernie Tisnawati Sule, Kurniawan Saifullah, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Prenada
Media,2005), h. 133-134
8Buchari Alma, Kewirausahaan, (Bandung: Alfabeta 2005), h. 176
9Fred R. David, Manajemen Strategi (Jakarta: Salemba empat, 2010), h. 6
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kemudian digunakan sebagai acuan untuk menciptakan alternatif
strategi-strategi bisnis dimana akan dipilih salah satunya untuk
ditetapkan sesuai dengan kondisi perusahaan.
2. Implementasi strategi, merupakan langkah dimana strategi yang telah
melalui identifikasi ketat terkait faktor lingkungan eksternal dan internal
serta penyesuain tujuan perusahaan mulai diterapkan atau
diimplementasikan dalam kebijakan-kebijakan intensif dimana setiap
divisi dan fungsional perusahaan berkolaborasi dan bekerja sesuai
dengan tugas dan kebijakan masing-masing.
3. Evaluasi strategi, adalah tahap akhir setelah strategi ditetapkan dalam
praktek nyata dinilai efektifitasnya terhadap ekspektasi dan pencapaian
tujuan perusahaan.
b. Proses Strategi
Menurut Ernie Tisnawati Sule dan Kurniawan Saefullah, proses manajemen
strategi dapat dibagi dua secara garis besar, yaitu perencanaan strategi (strategic
planning) dan implementasi strategi (strategic implementation).10Sedikit berbeda
menurut Suwarsono Muhammad,bahwa manajemen strategi, secara metodologis
terdiri dari tiga proses utama yang saling kait mengait dan tidak terputus, yakni
10Sukanto Reksohadiprodjo, Manajemen Strategi Edisi 4, (Yogyakarta: BPFE, 2003), h. 136-
137
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proses perumusan (formulasi), proses implementasi (ekseskusi), dan proses
pengawasan (pengendalian) strategi.11
Lebih lanjut Stephen P. Robbins dan Mery Coulter menjelaskan proses
manajemen strategi merupakan proses delapan langkah yakni mencakup,
perencanaan, implementasi, dan evaluasi strategi. Selnajutnya menurut T. Hani
Handoko yang telah dipadukan dari berbagai pendapat beberapa penulis, menemukan
sembilan langkah dalam proses strategi. Adapun proese manajemen strategi menurut
T. Hani Handoko adalah:
1) Penentuan misi dan tujuan
Langkah mencakup pernyataan-pernyataan umum tentang misi, falsafah
maksud, dan tujuan organisasi. Perumusan misi dan tujuan merupakan tanggung
jawab kunci bagi manajer puncak. Sebba, berhasil tidaknya program kerja yang
direncanakan, bergantung terhadap misi dan tujuan yang sudah ditentukan perumusan
ini dipengaruhi oleh nilai-nilai yang dibawakan manajer.nilai-nilai ini dapat
mencakup masalah-masalah sosial dan etika, atau masalah-masalah umum seperti
luas organisasi, macam produk atau jasa yang akan diproduksi atau cara pengoprasian
organisasi.12
2) Pengembangan profil organisasi
Langkah ini yang mencerminkan kondisi inetrnal dan kemampuan organisasi.
Lngkah ini dilakukan dengan mengidentifikasi tujuan-tujuan dan strategi-strategi
11Suwarsono Muhammad, Manajemen Strategik Konsep dan Kasus, h. 6
12T. Hani Handoko, Manajemen, h. 95
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yang ada sekarang. Suatu profil organisasi adalah hasil analisa sekarang, serta
memerinci kuantitas dan kualitas sumber daya  organisasi yang tersedia.
3) Analisa Lingkungan Eksternal
Dengan maksud untuk mengidentifikasikan cara-cara dalam mana perubahan-
perubahan lingkungan ekonomi, teknologi, sosial, budaya, dan politik dapat secara
tidak langsung mempengaruhi organisasi. Disamping itu organisasi perlu
mengidentifikasikan lingkungan lebih khusus.
1) Menganalisa internal organisasi-kekuatan dan kelemahan organisasi
Analisa ini dilakukan dengan memperbandingkan profil organisasi dan
lingkungan ekternal.
2) Identifikasi kesempatan dan ancaman strategi
Berbagai kesempatan dan ancaman itu dapat ditimbulkan banyak faktor, antara
lain perkembangan teknologi, perubahan kondisi pasar, perubahan politik, atau
perilaku konsumen atau nasabah.
3) Pembuatan keputusan strategi
Langkah selanjutnya mencakup identifikasi, penilaian dan pemilihan berbagai
alternatif strategi. Proses ini disebut proses pembuatan keputusan strategi.
4) Pengembangan strategi organisasi
Setelah tujuan jangka panjang dan strategi dipilih dan ditetapkan, organisasi
perlu menjabarkannya ke dalam sasaran-sasaran jangka pendek dan strategi-strategi
operasional.
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5) Implementasi strategi
Yang menyangkut kegiatan manajemen untuk mengoprasikan strategi.
Implementasi melibatkan penugasan tanggung jawab atas sukses semua atau sebagian
strategi kepada karyawan yang sesuai, diikuti dengan alokasi sumber daya yang
dibutuhkan.
6) Peninjauan kembali dan evaluasi
Setelah strategi diimplementasikan, manajer perlu senantiasa memonitor secara
periodik, atau pada tahap-tahap kritis untuk menilai apakah organisasi berjalan ke
arah tujuan yang telah ditetapkan atau tidak. Dua pertanyaan yutama dalam proses
peninjauan kembali dan evaluasi strategi adalah: apakah strategi diimplementasikan
sesuai rencana? Dan apakah strategi dapat mencapai hasil-hasil yang diharapkan?.13
Sedangkan menurut Zimmerer dan Scraborough dalam bukunya Muh. Yunus,
proses manajemen strategi terdiri dari 10 langkah, antara lain:
a. Kembangkan visi yang jelas dan terjemahkan menjadi misi yang bermakna
atau mempunyai arti
b. Rumuskan kompetensi inti perusahaan dan segmen pasarnya, dan letakkan
organisasi dalam posisi untuk dapat bersaing secara efektif.
c. Lakukan penilaian mengenai kekuatan dan kelemahan organisasi
d. Perhatikan sekeliling untuk menemukan peluang dan mengetahui ancaman
nyata yang dihadapi
e. Identifikasi faktor-faktor kunci untuk keberhasilan
13T. Hani Handoko, Manajemen, h. 99
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f. Analisis para pesaing
g. Formulasikan pilihan-pilihan strategi dan pilih strategi yang sesuai
h. Jabarkan perencanaan strategi ke dalam  rencana tindakan
i. Tetapkan suatu pengendalian yang cermat14
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa tujuan manajemen strategi atau
perencanaan strategi sendiri adalah menganalisa dan memanfaatkan setiap sumber
daya yang ada untuk menciptakan peluang-peluang baru yang kemudian disebut
sebagai strategi-strategi efektif bagi perusahaan atau organisasi demi terciptanya
keunggulan bersaing, pencapain tujuan perusahaan dan implementasi efektif
kebijakan perusahaan.
b. Pengertian Customer Service
Dalam ilmu manajemen customer service dapat dikatakan sebagai ilmu dan
dapat juga dikatakan sebagai seni. Dikatakan sebagai ilmu karena customer service
termasuk dalam bagian pemasaran dan lebih dekat kepada penjualan dan customer
service dapat dipelajari, diajarkan dan dipraktikkan. Sedangkan customer service
dikatakan sebagai sebagai seni dikarenakan customer service sangat membutuhkan
unsur kreatifitas, inisiatif dan keterampilan dalam berhubungan atau berkomunikasi
dengan orang lain.
14Muh. Yunus, Islam dan Kewirausahaan Inovatif, (Malang: UIN Malang Press,2008), h.
264-265
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Jadi, customer service adalah ilmu dan seni tentang melayani nasabah sebagai
ujung tombak perusahaan yang berada digaris paling depan dan bertugas melayani
nasabah pada suatu perusahaan atau bank.15
1. Fungsi dan tugas customer service
Sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas yang
harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan sebaik mungkin dalam
arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya.
Dalam praktiknya fungsi dan tugas customer service adalah sebagai berikut:16
a. Sebagai receptionis
Receptionis artinya customer service sebagai penerima tamu atau nasabah
yang datang ke bank.  Dalam menerima tamu, customer service harus bersikap
ramah, sopan, dan menyenangkan. Dalam hal ini customer service harus tetap
memberikan perhatian, berbicara dengan suara yang lembut, dan jelas dengan bahasa
yang mudah dimengerti. Selama melayani nasabah customer service tidak
diperkenankan untuk merokok, makan dan minum.
b. Sebagai deskman
Deksman artinya seorang customer service berfungsi sebagai orang yang
melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau calon nasabah.
Pelayanan yang diberikan berupa informasi mengenai produk-produk bank. Termasuk
memberikan arahan dan petunjuk cara-cara pengisian aplikasi tersebut hingga tuntas,
15M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, h. 4-5
16Afif, Faisal, dkk, Strategi dan Operasional Bank, (Bnadung: PT. ERESCO, 1996) h. 29
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serta prosedur transaksi yang diinginkan oleh nasabah atau calon nasabah. Sebagai
deksman juga harus menyiapkan berbagai brosur dan formulir untuk kepentingan
nasabah.
c. Sebagai salesman
Salesman artinya customer service sebagai orang yang menjual produk
perbankan sekaligus sebagai pendekatan, mencari nasabah baru, mengatasi dan
menjawab segala permasalahan nasabah.
d. Sebagai customer relation officer
Customer relation officer sebagai orang membina hubungan baik kepada
seluruh nasabah. Dalam menjaga hubungan baik kepada nasabah dengan cara
menjaga image bank sehingga nasabah merasa puas, senang dan makin percaya
kepada bank.
e. Sebagai komunikator
Sebagai komunikator, customer service sebagai orang yang menghubungi
nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya
antara bank dengan nasabah. Komunikasi penting karena akan dapat mempererat
hubungan antara nasabah dengan bank.17
17Kasmir, Etiket Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2005), h. 182
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f. Sebagai sales (penjual)
Sebagai sales (penjual) customer service dapat berfungsi sebagai penjual
produk, dengan menjual berbagai produk yang ada pada bank, seperti berbagai jenis
tabungan, giro, deposito dan lain-lainnya.18
Peraturan dasar yang harus dimiliki oleh customer service yaitu
1) Busana rapi dan murah senyum
2) Customer service sebagai perwakilan perusahaan, diharuskan untuk
menjaga sikap.
3) Memberikan ekspresi wajah percaya.
4) Menyambut nasabah dengan sopan dan hangat
5) Selalu mendengarkan dengan baik apa yang dikatakan nasabah.
6) Memperlakukan nasabah dengan hormat dan sopan.
7) Memperhatikan bahasa tubuh yang baik
8) Berbicara secara jelas teratur dan baik.19
2. Peranan customer service
Customer service memegang peranan penting di berbagai perusahaan. Dalam
dunia perbankan, tugas utama seorang customer service adalah memberikan
pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat.
Secara umum, peranan customer service bank adalah:
a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setiap menjadi nasabah bank
kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah.
b. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan.
Misalnya, meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu
meyakinkan nasabah tentang kualitas produk.20
18Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kaulitas Layanan Perbankan, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014) h. 66
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3. Syarat/kriteria seorang customer service
Persyaratan yang harus dipenuhi adalah mulai dari calon karyawan melamar
sebagai karyawan khususnya untuk customer service. Kemudian persyaratan selama
menjadi atau telah menjalankan tugasnya sebagai customer service. Adapun syarat-
syarat yang harus dipenuhi oleh seorang customer service adalah sebagai berikut:21
1) Persyaratan fisik
Seorang customer service harus memiliki ciri-ciri fisik yang menarik dari segi
wajah, warna kulit, atau ukuran badan. Wajah harus terlihat menarik. Demikian pula
untuk ukuran badan misalnya tinggi ideal seorang wanita 160 cm dan laki-laki 165
cm. Berat badan juga harus ideal dengan tinggi badan. Customer service yang terlalu
kurus atau terlalu gemuk sangat tidak menarik. Demikian pula customer service yang
terlalu pendek atau terlalu tinggi, customer service juga harus memiliki jiwa yang
sehat artinya customer service harus sehat jasmani dan rohaninya.
2) Persyaratan mental
Persyaratan mental merupakan persyaratan non fisik tetapi kejiwaan.
Customer service harus memiliki mental yang kuat dalam melayani nasabah karena
dengan mental yang kuat akan memberikan kepercayaan diri yang lebih baik. Mental
customer service harus ditunjukkan dengan perilaku yang baik seperti sabar, ramah,
dan murah senyum. Hindari bersikap marah/emosi dan cepat putus asa.
21Kasmir, Etika Customer Service, h. 193-196
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3) Persyaratan kepribadian
Customer service harus memiliki kepribadian yang baik seperti murah
senyum, sopan dan lemah lembut melayani nasabah. Customer service juga harus
energik dan gesit. Selain itu, customer service juga harus memiliki jiwa bisnis yang
tinggi, memiliki rasa humor dan selalu ingin maju.
4) Persyaratan sosial
Customer service harus memiliki jiwa sosial yang tinggi terhadap seluruh
nasabah. Customer service harus bijaksana dan memiliki budi pekerti yang luhur.
Disamping itu, customer service harus pandai bergaul dengan semua kalangan. Hal
lain yang perlu diperhatikan dari persayaratn sosial adalah customer service harus
pandai bicara dan tidak kaku. Customer service juga harus mampu cepat
menyesuaikan diri dengan lingkungannya customer service harus dapat bekerjasama
dengan berbagai pihak.
4. Tahapan-tahapan customer service dalam melayani nasabah
Melayani dalam hal ini terbagi dalam tiga tahap yaitu mengawali layanan,
selama melayani, mengakhiri layanan.
a. Mengawali layanan
Yang dilakukan customer service saat mengawali layanan adalah sebagai
berikut:
1) Berdiri pada saat menyambut nasabah
2) Tersenyum pada saat menyambut nasabah
3) Ada kontak mata pada saat menyambut nasabah
4) Mengucapkan Assalamu’alaikum (selamat pagi/siang/sore)
5) Menyapa dengan sebutan Bapak/Ibu
6) Menawarkan bantuan
7) Menggunakan nama nasabah selama melayani
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b. Selama melayani
Yang dilakukan customer service selama melayani nasabah adalah:
1) Menanyakan nasabah sebelumnya telah memiliki rekening di Bank BRI
2) Menanyakan nasabah sudah punya pilihan produk yang diinginkan
3) Menannyakan nasabah jenis rekening yang dibuka (rekening
pribadi/perusahaan)
4) Menanyakan tujuan pembukaan rekening (simpanan,investasi, atau
bisnis)
5) Menanyakan jenis mata uang rekening yang dibuka (rupiah atau valuta
asing)
6) Menjelaskan persamaan dan perbedaan produk yang ditawarkan
7) Menunjukkan dan menerangkan persyaratan sesuai produk yang
ditawarkan
8) Menerangkan transaksi online 24 jam (ATM)
9) Menginformasikan layanan e-banking
10) Menginformasikan bahwa produk simpanan dapat dijadikan agunan
pembiayaan
11) Menunjukkan dan menerangkan tentang adanya bagi hasil
12) Menerangkan adanya biaya kelolaan rekening, dan biaya yang mungkin
ada.
13) Menerangkan fasilitas ATM dalam penarikan bisa di lakukan di semua
mesin ATM dengan logo yang di kartu ATM yang di miliki
14) Menerangkan mamfaat ATM sebagai kartu debit untuk belanja
c. mengakhiri layanan
Yang dilakukan oleh customer service pada saat mengakhiri layanan dapat
memiliki 5 cara yaitu:
1) Menayakan apa masih ada yang bisa di bantu
2) Mengucapkan terimah kasih
3) Mengucapkan salam (dengan tetap menyebut  nama nasabah ).
4) Ikut berdiri saat nasabah berdiri
5) Duduk kembali setelah nasabah meninggalkan meja customer service.22
22Kasmir, Etika Customer Service,
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5. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian pelayanan
Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi
atau perorangan kepada konsumen yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat
dimiliki.
Menurut kamus Besar Bahasa Indonesia pelayanan diartikan sebagai
kemudahan yang diberikan sehubungan jual beli. Pelayanan adalah tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan
atau nasabah.
Ada beberapa macam pengertian pelayanan yang diberikan oleh para pakar
diantaranya adalah:
1) Gronross berpendapat bahwa pelayanan adalah salah satu aktifitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh
perusahaan pemeberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen/nasabah.
2) Kotler berpendapat bahwa pelayanan adalah aktifitas atau manfaaat yang
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun kepada yang
menerimanya.
Sejalan dengan pengertian tersebut, dapat dijabarkan karakteristik dari suatu
pelayanan sebagai berikut:
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1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan
sifatnya dengan barang jadi.
2) Pelayanan pada kenyataanya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan
pengaruh yang bersifat tindakan sosial.
3) Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan
secara nyata, karena pada umunya terjadi dalam waktu dan tempat
bersamaan.
Sebagian besar produk dan proses pelayanan perbankan dialami dan
dikonsumsi ketika pelayanan berlangsung, produk-produk dan jasa perbankan yang
ditawarkan oleh berbagai bank bisa jadi sama, tetapi perbedaan dapat ditunjukkan
melalui cara yang diterapkan oleh bank dalam melayani nasabah.
Kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah merupakan penilaian global,
berhubungan dengan suatu transaksi spesifik, lebih abstrak dan eksklusif karena
didasarkan pada persepsi-persepsi kualitas yang berhubungan dengan kepuasan serta
komperasi harapan-harapan dengan persepsi-persepsi kinerja produk dan jasa bank,
fleksibelitas respon terhadap perubahan permintaan pasar.
Bank yang berorientasi pada pelayanan akan membawa sukses besar, bank
yang peka dalam melihat sikap emosional nasabah sebagai suatu indikator yang
ditangani dengan sebaik-baiknya. Nasabah sangatlah penting, bagi bank nasabah
merupakan “the customer may not always be right, but the is always important”
Alasan inilah yang menjadikan bank harus mengedepankan nasabah. Nasabah
pun menjadi titik keberuntungan bagi bank. Pelayanan yang ditujukan kepada
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nasabah haruslah memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Pada pemberian
pelayanan yang baik dan berkualitas, maka pihak bank akan mampu bersaing dengan
bank-bank yang lainnya. Karena pada hakikatnya memberikan pelayanan yang baik
kepada  dapat menciptakan kepuasan nasabah.
1. Ciri-ciri pelayanan yang baik
Dalam melayani nasabah, hal-hal yang perlu diperhatikan adalah kepuasan
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Puas artinya nasabah akan merasa semua
keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan secara tepat waktu. Berikut ini ciri-ciri
pelayanan yang baik adalah sebagai berikut:
1) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. Nasabah ingin dilayani
secara prima. Untuk melayani nasabah salah satu yang paling penting
diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki bank. Meja dan
kursi nyaman untuk diduduki. Udara dalam ruangan harus tetap tenang,
tidak berisik dan sejuk. Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan
prasarana ini akan mengakibatkan nasabah betah berurusan dengan bank.
2) Tersedianya personil yang baik. Kenyamanan nasabah juga tergantung
dari petugas customer service yang melayaninya. Petugas customer
service harus ramah, sopan dan menarik. Petugas customer service juga
harus mampu memikat dan mengambil hati nasabah, sehingga semakin
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tertarik, jadi, sebelum menjadi customer service harus melalui pendidikan
dan pelatihan khusus.23
3) Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai dalam
menjalankan kegiatan pelayanan. Petugas customer service harus mampu
melayani dari sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas jika
customer service bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkan.
4) Mampu melayani secara cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah
diharapkan petugas customer service harus melakukan sesuai prosedur.
Layanan yang diberikan harus sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan
jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tidak
sesuai dengan keinginan nasabah.
5) Mampu berkomunikasi. Petugas cutomer service harus mampu berbicara
kepada setiap nasabah dan petugas customer service pun mampu dengan
cepat memahami keinginan nasabah. Artinya petugas customer service
harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah
dimengerti. Jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti.24
6) Memberikan jaminan kerahasiaan kepada setipa transaksi. Menjaga
rahasia bank sama artinya menjaga rahasia nasabah. Oleh karena itu,
petugas customer service harus mampu menjaga rahasia nasabah terhadap
23Ivonne Wood, Layanan Pelanggan, h. 6
24Ivonne Wood,Layanan Pelanggan, h. 8
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siapapun. Rahasia bank merupakan taruhan kepercayaan nasabah kepada
bank.
7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. Untuk menjadi
customer service harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu.
Karena tugas customer service selalu berhubungan dengan nasabah maka
customer service perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan
pengetahuannya untuk menghadapi nasabah atau kemampuan dalam
bekerja.
8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah. Customer service harus cepat
dan tanggap dengan apa yang diinginkan oleh nasabah.25 Petugas
customerservice yang lamban akan membuat nasabah lari. Usahakan
mengerti dan pahami keinginan dan kebutuhan nasabah.
Sehingga pelayanan yang baik dapat menimbulkan sisi positif bagi bagi
perusahaan. Karena nasabah akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
2. Dimensi kualitas pelayanan
Dalam perkembangan perekonomian. Indonesia khususnya dalam bidang jasa
menciptakan sebuah persaingan yang semakin ketat tidak terkecuali pada sektor
perbankan, yang pada saat ini persaingan dalam dunia perbankan tidak lagi bertumpu
25Ivonne Wood, Layanan Pelanggan. h. 9
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pada produk tetapi lebih bertumpu pada pelayanannya. Oleh karena itu, sebuah usaha
perbankan haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan yang baik.26
Dalam memberikan pelayanan jasa yang baik, menurut konsep ServQual
(service Quality) terdapat lima dimensi penentu kualitas jasa pelayanan yang
diantaranya:
a. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik.
b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan nasabah yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua nasabah tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik, dengan akurasi yang tinggi.
c. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada nasabah,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan nasabah
menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
26Adi S. Widjojo dan Weman Suardy, Analisis Strategi Pelayanan Oleh Front Liner dan
Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Pt. Bank Central Asia TBK Capen Mayor Okin,
Jurnal Ilmiah Kesatuan, No. 02, Vol. 11, Oktober 2009, STIE Kesatuan, h. 1
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d. Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para nasabah kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa
komponen antara lain komunikasi (communication), kreadibiltas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (compentence), dan sopan
santun (courtesy).
e. Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para nasabah dengan
berupaya memahami keinginan nasabah. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki penegrtian dan pengetahuan tentang nasabah,
memahami kebutuhan nasabah secara spesifik serta memiliki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi nasabah.27
3. Kualitas Pelayanan Jasa Bank
Menurut Tjiptono, strategi kualitas jasa atau layanan mencakup empat hal
yaitu:28
a. Atribut layanan nasabah adalah penyampaian layanan atau jasa harus tepat
waktu, akurat, perhatian, dan keramahan.
b. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek penting
dalam rangka menciptakan kepuasan nasabah. Factor biaya, waktu
menerapkan program, dan pengaruh layanan nasabah. Ketiga factor ini
27Rambat Lupiyaodi, A. Hamdani. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: Salemba Empat
2008, h. 182
28Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa,(Yogyakarta: Andi,2000) h. 132
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merupakan inti pemahaman dan penerapan suatu system yang responsive
terhadap nasabah dan organisasi untuk pencapaian kepuasan optimum.
c. System umpan balik untuk kualitas layanan nasabah. Umpan balik sangat
dibutuhkan untuk evaluasi dan perbaikan berkesinambungan. Informasi
umpan balik harus difokuskan pada hal-hal berikut: memahami persepsi
nasabah terhadap perusahaan, jasa perusahaan dan para pesaing, mengukur
dan memperbaiki kinerja perusahaan, mengubah bidang-bidang terkuat
perusahaan menjadi peluang berkembang sebelum pesaing lain
melakukannya.
d. Proses implementasi yang sebagaimana manajemen harus menentukan
cakupan kualitas jasa dan tingkat layanan nasabah sebagai bagian dari
kebijakan organisasi.
4. Pelayanan dalam perspektif Islam
Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan seseorang
atau organisasi untuk memberikn kepuasan kepada nasabah. Dalam pandangan islam,
pelayanan mempunyai nilai-nilai islami yang harus diterapkan dalam memberikan
pelayanan yang maksimal yaitu:
a. Profersional (Fathanaah, Profersional adalah bekerja dengan maksimal dan
penuh komitmen dan kesungguhan.29 Sifat profersionalisme digambarkan
dalam al-Quran. Allah swt. Berfirman dalam QS. Al-Isra ayat/17:84
29Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Pemasaran Syariah dalam Praktik,
(Jakarta: Gema Insani Inpress, 2003), h. 63
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               
Terjemahnya:
“Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-masing". Maka
Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalannya.”
b. Kesopanan dan keramahan (Tabligh)
Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif. Orang memiliki sifat tabligh
akan menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat.30 kesopanan dan
keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. Hal ini
ditegaskan dalam al-Quran. Allah swt. Berfirman dalam QS. Thaha/20:44
             
Terjemahnya:
“Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah
lembut, Mudah-mudahan ia ingat atau takut.”
c. Jujur (sidik)
Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan transaksi.
Jujur juga merupakan kesesuaian antara berita yang disampaikan dan fakta, antara
fenomena dan yang diberitakan, serta bentuk dan subtansi.31
d. Amanah
Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan
kewajiban. Allah swt. berfirman dalam QS. An-Nisa/4: 58
30Hermawan Kartajaya dan M.Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: Mizan,2006), h.
132
31Hermawan Kartajaya dan M.Syakir Sula, Syariah Marketing, h. 98
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                    
                 
Terjemahnya:
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di
antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah
adalah Maha mendengar lagi Maha Melihat.”
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis dan Lokasi Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, ialah suatu penelitian
kontekstual yang menjadikan manusia sebagai instrumen, dan disesuaikan dengan
situasi yang wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada umumnya
bersifat kualitatif.1
Metode kualitatif ini merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan data
deskripsi berupa kata-kata tertulis, lisan, serta perilaku yang dapat diamati. Penelitian
kualitatif ini bertujuan menjelaskan kondisi serta fenomena sedalam-dalamnya
dengan pengumpulan data. Penelitian tidak mengutamakan besarnya populasi ataupun
sampel, bahkan bisa dibilang sangat terbatas. Jika data sudah terkumpul sudah
mendalam dan bisa menjelaskan kondisi serta fenomena yang diteliti, maka tidak
perlu mencari sampling lainnya.2 Karena yang ditekankan ialah kualitas data. Metode
penelitian kualitatif ialah metode yang digunakan untuk meneliti kondisi objek yang
alami (sebagai  lawannya ialah eksperimen) dimana peneliti sebagai instrument kunci,
teknik pengumpulan data dilakukan secara tringulasi (gabungan),
1Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Rosdakarya, 2001), h. 3.
2Rachmat Kriantono, Teknik Praktis Riset Komunikasi, dengan kata pengantar oleh Burhan
Bungin, Edisi Pertama, (Jakarta: Kencana, 2009), h. 56-57.
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analisa data bersifat induktif, serta hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna
dari pada generalisai.3
Menurut Bogdan dan Taylor dalam bukunya Lexy.J Moleong. mendefenisikan
metode penelitian kualitatif berupa kata-kata tertulis ataupun lisan dari orang-orang
dan perilaku yang dapat diamati.4 Dasar penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini ialah studi kasus ialah penelitian yang melihat objek penelitian sebagai kesatuan
yang terintegrasi, yang penelahannya kepada satu kasus dan dilakukan secara intensif,
mendalam, mendetail, dan komprehensif.
Penelitian ini merupakan bentuk penelitian sosial yang menggunakan format
deskriptif kualitatif, penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan, meringkas
berbagai kondisi, sebagai situasi atau berbagai fenomena realitas sosial yang ada di
masyarakat yang menjadi objek penelitian, dan bagaimana berupaya menarik realitas
itu kepermukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, model, tanda, atau gambaran
tentang kondisi, situasi, ataupun fenomena tertentu.5
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini bertempat di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua
Raya. Ruko graha indah family Jl. Borong Raya.
3Sugiyono, Memahami penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2009), h. 1.
4Lexy. J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, h. 23.
5Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif : Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publick, dan Ilmu
Sosial, (Jakarta : Kencana, 2007), h. 68.
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B. Pendekatan Penelitian
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
Manajemen Islam. Adapun yang dimaksud dengan pendekatan strategi manajemen
islam dalam penelitian ini, peneliti meminjam teori-teori yang telah mapan dalam
bidang disiplin ilmu manajemen islam untuk mengungkapkan dan menjelaskan
mengenai suatu fenomena atau gejala terkait dengan “Strategi Customer Service
dalam Meningkatkan Pelayanan (pendekatan manajemen islam) PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya.
C. Sumber Data
1. Sumber Data Primer
Data primer merupakan data pokok yang diperoleh secara langsung dari
sumber data atau hasil penelitian lapangan. Sumber data yang di dapatkan melalui
dokumen yang ada dan wawancara yang dilakukan penulis kepada para customer
service di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya.
2. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder ialah sumber data yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpulan data yang merupakan sebagai data pendukung. Data sekunder di
dapat dari buku-buku, jurnal, majalah, koran, internet, dan penelitian terdahulu
sebagai sumber-sumber tertulis lainnya yang berkaitan dengan pembahasan skripsi
ini.
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D. Metode Pengumpulan Data
Di dalam penelitian ini, peneliti berencana menggunakan metode sebagai
pengumpulan data sebagai berikut:
1. Observasi
Observasi yaitu metode melalui pengamatan secara langsung di lapangan
terhadap obyek penelitian.6 Penulis melakukan penelitian dengan cara mengamati
langsung terhadap segala sesuatu yang terkait denan masalah yang akan diteliti, baik
secara langsung maupun secara tidak langsung. Dalam hal ini peneliti terjun langsung
dan melakukan observasi ke PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua
Raya untuk mengetahui strategi pelayanan customer service yang dilakukan oleh
bank tersebut.
2. Wawancara
Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara tanya jawab lisan antara
dua orang atau lebih langsung dengan informan. Dalam hal ini penulis mewawancarai
customer service di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya.
3. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu proses pengumpulan data dan pengambilan data
berdasarkan tulisan berbentuk catatan, buku, dokumen atau arsip-arsip milik lembaga
yang diteliti. Yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya.
6Suharsismi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: PT. Rineka
Cipta) h. 128
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E. Instrumen Penelitian
Instrument penelitian merupakan alat bantu dalam mengumpulkan data.7
Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan suatu aktivitas yang bersifat
operasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian penelitian yang sebenarnya.
Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi yang sengaja dikaji serta
dikumpulkan untuk  mendeskripsikan suatu peristiwa atau kegiatan lainnya. Data
yang diperoleh melalui penelitian akan diolah menjadi suatu informasi yang merajuk
pada hasil penelitian nantinya. Maka dari itu dalam pengumpulan data di butuhkan
beberapa instrument yang dapat dijadikan sebagai alat untuk mendapatkan data yang
cukup valid serta akurat.
Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrument yang
digunakan. Jadi,  penelitian lapangan (field research) yang meliputi observasi dan
juga wawancara dengan daftar pertanyaan yang telah disediakan sebelumnya,
dibutuhkan kamera, alat perekam (recorder) serta alat tulis menulis yang berupa buku
catatan juga pulpen, dan bisa juga alat (technology) semacam (smartphone Android).
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Teknik pengolahan data yang digunakan ialah deskriftif kualitatif. Data yang
akan disajikan dalam bentuk narasi kualitatif yang dinyatakan dalam bentuk verbal
7Suharsimi Arikunto, Prosedur Peneliti Suatu Pendekatan Praktik (Edisi refisi VI; Jakarta:
Rineka Cipta, 2006), h. 68.
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yang diolah menjadi jelas akurat dan sistematis.8 Penulis akan melakukan pencatatan
serta berupaya mengumpulkan informasi megenai keadaan suatu gejala yang terjadi
saat penelitian dilakukan.
Analisa data merupakan upaya untuk mencapai serta menata secara sistematis
catatan hasil wawancara, observasi, dokumentasi, dan yang lainnya untuk
meningkatkan pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan menjadikannya
sebagai temuan bagi orang lain.9 Analisis data ialah proses pengorganisasian dan
pengurutan data kedalam pola, kategori serta satuan uraian dasar.10Tujuan analisis
data ialah untuk menyederhanakan data kedalam bentuk yang mudah dibaca serta
dipahami. Metode yang digunakan ini ialah metode survey dengan pendekatan
kualitatif, yang artinya setiap data terhimpun dapat dijelaskan dengan berbagai
persepsi yang tidak menyimpang serta sesuai dengan judul penelitian. Teknik
pendekatan deskriptif kualitatif merupakan suatu proses yang menggambarkan
keadaan sasaran sebenarnya, penelitian secara apa adanya, sejauh apa yang penulis
dapatkan dari hasil observasi, wawancara, dan juga  dokumentasi.11
8Pawito, Penelitian Komunikasi Kualitatif (Cet. I; Yogyakarta: PT Lkis Yogyakarta, 2008), h.
89.
9Noen Muhajirin, Metode Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: RAKE SARASIN 1998), h. 183.
10Lexy. J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif , h. 103.
11Tjetjep Rohendi Rohidi, Analisis Data Kualitatif (Jakarta: UI Press, 1992), h. 15.
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Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan (mendeskripsikan)
populasi yang sedang di teliti. Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan
data yang diamati agar bermakna dan komunikatif.12
Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah:
1. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan,
mengarahkan, membuang yang tidak perlu mengorganisasikan data dengan
cara sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Penulis
mengelola data dengan bertolak dari teori untuk mendapatkan kejelasan pada
masalah, baik data yang terdapat dilapangan ataupun yang terdapat pada
kepustakaan. Data dikumpulakan, dipilih secara selektif serta disesuaikan
dengan permasalahan yang telah di rumuskan dalam penelitian. Kemudian
dilakukan pengelolahan dengan meneliti ulang.
2. Display Data (Data Display)
Display data merupakan  penyajian serta pengorganisasian data kedalam satu
bentuk tertentu sehingga terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data
dilakukan secara induktif, yang menguraikan setiap permasalahan dalam
permasalah penelitian dengan memaparkan secara umum kemudian
menjelaskan secara ekspesifik.
3. Analisis Perbandingan (Comparatif)
12Asep Saeful Muhtadi dan Agus Ahmad Safei, Metode Penelitian Dakwah (Bandung:
Pustaka Setia, 2003), h. 107.
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Dalam teknik ini penulis mengkaji data yang telah diperoleh dari lapangan
secara sistematis juga mendalam kemudian membandingkan data tersebut satu
sama lain.
4. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing/Verification).
Langkah terakhir dalam menganalisis data kualitatif ialah penarikan
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal masih kesimpulan
sementara yang berubah bila diperoleh data baru dalam pegumpulan data
berikutnya. Kesimpulan yang diperoleh selama dilapangan diverifikasi selama
penelitian berlangsung dengan cara memikirkan kembali dan meninjau ulang
catatan lapangan sehingga berbentuk penegasan kesimpulan.
G. Pengujian Keabsahan Data
Instrument utama dalam penelitian kualitatif adalah si peneliti, maka validasi
dan reabilitas instrument ada pada peneliti. Maksudnya disini adalah hasil penelitian
tergantung pada kemampuan penelitian dalam menjaga keabsahan data yang
mencakup beberapa kriteria.
Peneliti dalam melakukan teknik pemeriksaan keabsahan data dengan
menggunakan triangulasi. Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data
yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan pengecekan
atau sebagai pembanding terhadap data tersebut.13 Triangulasi merupakan usaha
mengecek kebenaran data atau informasi yang diperoleh dari berbagai sudut pandang
13 J. Lexy Moleong , Metodologi Penelitian Kualitatif, h 178.
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yang berbeda dengan cara mengurangi sebanyak mungkin perbedaan yang terjadi
pada saat pengumpulan dan analisis data.
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara observasi,
dokumentasi, wawancara dengan informan. Oleh karena itu, untuk mendapatkan data
yang valid dan ada kecocokan satu sama lain, peneliti mengadakan triangulasi sumber
data melalui pemeriksaan terhadap sumber lainnya yaitu membandingkan data hasil
pengamatan dengan data hasil wawancara.
Peneliti menggali kebenaran informasi melalui berbagai metode dan sumber
perolehan data. Misalnya, selain melalui wawancara dan observasi, peneliti bisa
menggunakan observasi terlibat (participant observation), dokumen tertulis, arsif,
dokumen sejarah, catatan resmi, catatan atau tulisan pribadi dan gambar atau foto.
Masing-masing cara ini akan menghasilkan bukti atau data yang berbeda, yang
selanjutnya akan memberikan pandangan yang berbeda pula mengenai fenomena
yang diteliti. Berbagai pandangan itu akan melahirkan keluasan pengetahuan untuk
memeroleh kebenaran handal.
Tringulasi merupakan cara terbaik untuk menghilangkan perbedaan-perbedaan
konstruksi kenyataan yang ada dalam konteks suatu studi sewaktu mengumpulkan
data tentang berbagai kajian dan hubungan dari berbagai pandangan. Maka untuk itu
peneliti dapat melakukan dengan dengan cara:
a. Mengajukan berbagai macam variasi pertanyaan.
b. Mengecek dengan berbagai sumber data.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Gambaran umum Bank BRI
1. Sejarah Berdirinya Bank Rakyat Indonesia (Bank BRI)
PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Adalah salah satu bank milik
pemerintah terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia didirikan di
Purwokerto, Jawa Tengah Oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De
Poerwokertosche Hulpen Spaarbank der Inlabndsche Hoofden atau “Bank Bantuan
dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto”, suatu lembaga keuangan yang
melayani orang-orang berkebangsaan indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri
tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari lahir BRI.
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan peraturan pemerintah No.
1 tahun 1946 pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagi Bank Pemerintah pertama
di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan tahun
1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara waktu dan baru mulai aktfi
kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi
Bank Rakyat Indonesia Serikat. Namun sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-
Undang No.7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI
berubah menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan
Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia memutuskan
untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan publik dengan
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nama resmi PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.yang tetap digunakan sampai
saat ini.
PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Yang telah berdiri sejak tahun 1985
dengan didasari pelayanan pada masyarakat kecil yang sampai sekarang tetap
konsisten, yaitu fokus memberikan fasilitas kredit kepada golongan pengusaha kecil.
Kini untuk lebih menunjang kegiatan pada dunia perbankan.
2. Visi dan Misi
Adapun visi dan misi Bank BRI sebagai berikut:
a. Visi
Menjadi Bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan
nasabah.
b. Misi
1) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang
peningkatan ekonomi masyarakat.
2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profersional
dan teknologi informasi yang handal dengan melaksanakan manajemen
risiko serta praktek Good Corporate Governance (GCG) yang sangat baik.
3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak
yang berkepentingan.
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B. Profil Lembaga
1.Nama Lembaga: PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua
Raya.
2.Alamat            : Ruko graha indah family Jl. Borong raya
3.Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
Gambar 1
Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua
Raya
KAUNIT
MANTRI
ASMAN KUR
CUSTOMER
SERVICE
CS KUR
TELLER
PRAMUBAKTI PENJAGA
MALAM
SATPAM
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Penjabaran Tugas dan Wewenang Masing-masing Bagian
1. Kepala Unit (KAUNIT) terbagi menjadi 7 bagian yaitu:
 Memimpin kantor BRI Unit dalam rangka menjamin kelancaran operasional
BRI Unit.
 Melakukan pelayanan prima (baik pihak extem maupun intem) untuk
mencapai kepuasan nasabah dan keaamanan bank.
 Mengendalikan dan memecahkan masalah sistem operasional BRI Unit agar
tidak menghambat pelaksanaan operasional.
 Mengendalikan sistem administrasi pembukuan BRI Unit untuk keamanan
operasional :
a. Memeriksa dan menyetujui transaksi pembukuan.
b. Memeriksa semua kelengkapan bukti kas & dokumen lainnya setiap akhir
hari.
 Mengendalikan kualitas pelayanan kepada nasabah untuk meningkatkan
kepuasan nasabah:
a. Mengawasi kelancaran pelayanan kepada nasabah.
b. Turut membantu menyelesaikan permasalahan keluhan nasabah.
c. Secara aktif memantau kegiatan nasabah dan memastikan bahwa nasabah
telah dilayani dengan baik.
 Menjamin keamanan, ketertiban dan kebersihan kantor BRI Unit-nya untuk
kenyamanan nasabah.
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 Memonitor dan menganalisis laporan-laporan BRI Unit untuk keperluan
penentuan kebijakan manajemen yang disampaikan melalui AMBM.
2. Teller (Receptionist Bank) terbagi menjadi 5 bagian yaitu:
 Melakukan pelayanan kepada nasabah atau calon nasabah dengan sebaik-
baiknya untuk kepentingan BRI
 Memastikan kelancaran dan ketepatan pelayanan penerimaan setoran dan
pembayaran dari dan ke nasabah untuk kepentingan bisnis BRI.
 Memastikan keamanan dan kecocokan uang kas yang ada dalam ruang Teller
untuk kelancaran pelayanan nasabah.
 Memastikan kelengkapan bukti-bukti kas tunai dan OB yang berada dalam
pengawasannya untuk menghindari penyimpangan kas Teller.
 Menangani pelayanan langsung kepada nasabah seperti penyetoran dan
pengambilan uang dari rekening, pembukuan dan penutupan rekening, dan
administrasi peminjaman ataupun pembayaran hutang.
3. Deskman / Customer Service / CS KUR terbagi menjadi 4 bagian yaitu:
 Memberikan pelayanan administrasi kepada nasabah atau calon nasabah, dan
nasabah yang akan menggunakan jasa perbankan di BRI Unit dengan sebaik-
baiknya dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah.
 Menata usahakan registor yang berkaitan dengan proses pelayanan pinjaman
untuk kelancaran pengelolaan pinjaman.
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 Menata usahakan registor pembarantasan tunggakan untuk mendukung
kelancaran kegiatan pemberantasan tunggakan.
 Membuat dan mengadministrasikan laporn-laporan BRI Unit untuk keperluan
penentuan kebijakan manajemen yang disampaikan kepada Kaunit dan Kanca.
4. Mantri / ASMAN KUR terbagi menjadi 4 bagian yaitu:
 Menganalisa dan memeriksa permintaan pinjaman dan mengusulkan putusan
pinjaman agar pinjaman yang diberikan layak dan aman bagi Bank.
 Melaksanakan pembinaan terhadap nasabah pinjaman dan simpanan dalam
rangka meningkatkan dan mempertahankan kualitas aset.
 Memperkenalkan dan memasarkan produk-produk BRI Unit dan BRI untuk
mencapai profit yang maksimal
 Melaksanakan pemberantasan tunggakan dan mengusulkan langkah-langkah
penanggulangannya untuk meningkatkan kualitas pinjaman.
5. Pramubakti
 Petugas ini bertanggung jawab atas kebersihan dan kenyamanan kantor.
6. Satpam
 Satpam bertanggung jawab atas keamanan di kantor-kantor Bank, mulai dari
parkir, kenyamanan pelanggan dan keamanan gedung bank.
7. Penjaga Malam
 Petugas ini bertanggung jawab atas keamanan gedung bank pada malam hari.
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C. Hasil Penelitian
Pada prinsipnya harus diberikan oleh semua unsur yang terlibat. Hanya saja
dalam prakteknya pelayanan yang utama lebih banyak diberikan kepada petugas yang
langsung melayani atau yang berhubungan dengan masyarakat seperti customer
service. Customer service adalah petugas yang memberikan pelayanan dan membina
hubungan baik dengan masyarakat, sehingga harus ditekuni dengan penuh
kemampuan, kecekatan, dan kesabaran. Seorang customer service juga harus
bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan.
Salah satu tujuan utama perusahaan dalam hal ini bank menciptakan kepuasan
nasabah. Kepuasan nasabah sebagi hasil penilaian nasabah terhadap apa yang
diinginkannya dengan membeli dan mengkonsumsi produk/jasa. Kemudian harapan
tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi
produk/jasa tersebut. apakah keinginan yang diterimanya lebih besar dari pada
harapannya maka nasabah akan merasa puas.
1. Hasil wawancara dengan Customer service dan Pimpinan PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya.
a. Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan kepada nasabah?
“pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan SOP (standar operasional
prosedur)dan 3S (senyum, salam, sapa) jadi sebagai pegawai Bank BRI khususnya
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya. Kita harus melayani
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nasabah semaksimal mungkin agar nasabah merasa nyaman selama berada di bank
kita.”1
Dari pemaparan yang diberikan oleh Bapak selaku customer service PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya. Bahwa seorang customer service
harsu memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan SOP dan 3S agar nasabah tetap
merasa nyaman. Dalam islam, seseorang yang dianjurkan untuk ramah dan sopan
dalam memberikan pelayanan kepada orang lain. Hal ini ditegaskan dalam Qs. Thaha
atau 120:44 yang mengikatkan untuk berbicara dengan kata-kata yang lemah lembut.
Ssalah satu pengaplikasiannya yaitu dengan cara 3S (senyum, salam, sapa).
b. Bagaimana cara penyampaian informasi yang diberikan kepada nasabah?
“informasi yang kami berikan adalah produk-produk yang sesuai keinginan
nasabah dan sudah barang tentu dengan bahasa dan gerak tubuh yang mudah
dipahami nasabah”2
Dari pemaparan yang diberikan oleh Bapak bahwa penyampaian informasi
yang diberikan customer service adalah produk-produk bank yangs sesuai dengan
kebutuhan nasabah dan produk yang diberikan adalah barang tentu. Dalam islam
penyampaian informasi untuk memudahkan nasabah memahami produk-produk yang
diberikan sangat dianjurkan memberikan kemudahan termasuk dalam tolong-
1Wawancara dengan Bapak Abdul Rahman Laomo ( umur 40 tahun) Kaunit, Tanggal 17
September 2018, di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
2Wawancara dengan Bapak Dedi Purnomo (umur 29 tahun) customer service kur, Tanggal 17
September 2018, di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
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menolong. Sedangkan Allah SWT memerintahkan untuk tolong-menolong dalam
kebaikan surah Al-Maidah Ayat 5:2.
c. Apakah sudah melayani nasabah sampai tuntas saat nasabah mengalami
kesulitan informasi?
“harus selalu sampai tuntas agar tidak mengecewakan nasabah. Customer
service sangat berperan penting sebagai penghubung antara pihak bank dengan
nasabah, saat nasabah mengalami kesulitan informasi customer service selalu
memberikan yang terbaik dan solusi terbaik kepada nasabah”3
Dari pemaparan yang disampaikan Bapak bahwa beliau harus sampai tuntas
melayani nasabah karena itu sudah menjadi tuga customer service agar nasabah tidak
merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan customer service berikan.
Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan muliah dan
merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukanya. Rasulullah dalam
sabdanya mengatakan bahwa sebaik-baik manusia adalah yang bermanfaat bagi
sesamanya. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan terbaik dan selusi
terbaik bagi nasabah.
d. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam melayani nasabah yang datang
ke PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya.
3Wawancara dengan Bapak Nando David Simatupang (umur 28 tahun) customer service
umum, Tanggal 17 September 2018, di kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua
Raya
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“kendala yang dihadapi hampir tidak ada karena memang pelayanan yang
diberikan customer service disini dikondisikan untuk membantu kendala nasabah”
Dari pemaparan yang disampaikan Bapak bahwa kendala dalam menghadapi
nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya hampir
tidak ada kendala karena memang tugas customer service disini dikondisikan untuk
membantu kendala nasabah yang datang ke bank.
2. Hasil wawancara dengan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk,
Unit Batua Raya.
a. Bagaimana pelayanan yang dirasakan di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)
Tbk, Unit Batua Raya.
“selama saya menjadi nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk,
Unit Batua Raya saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, terutama
bagian customer service setiap saya bertanya saya selalu menangkap jawabannya
dengan jelas, jadi saya merasa nyaman menjadi nasabah disini”4
Dari pemaparan yang disampaikan oleh seorang nasabah yang bernama Ibu
bahwa selama menjadi nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua
Raya beliau merasa puas dengan pelayanan yang diberikan customer service.
Customer service melayani dengan penuh kesabaran dan ketelatenan, jika ada
nasabah yang bertanya didengarkan dengan baik-baik dan dijawab baik-baik. Itu
4Wawancara dengan Ibu Lisna (umur 26 tahun) nasabah, Tanggal 18 September 2018, di
kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
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sudah mencerminkan pelayanan yang baik yng diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk, Unit Batua Raya terhadap nasabahnya.
b. Bagaimana penyampaian informasi yang diberikan customer service?
“penyampaian informasi yang selama ini sering menjadi masalah pada bank-
bank tapi menurut saya di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua
Raya dilakukan dengan cepat dan tepat serta penyampaian informasinya sangat
mudah dipahami”5
Dari pemaparan yang telah dijelaskan oleh Ibu bahwa terkadang penyampaian
informasi juga menjadi kendala, mungkin karena masyarakat atau nasabah masih
awam dengan dunia perbankan, itu menjadi salah satu tugas penting yang harus
dilakukan oleh petugas customer service yaitu menjelaskan dengan pelan, sabar,
telaten dan teliti kepada nasabah agar transaksi  yang dilakukan secara cepat dan tepat
dan semua kegiatan menjadi mudah dan lancar.
c. Apakah dilayani sampai tuntas oleh bagian customer service disaat mengalami
kesulitan informasi?
“saya pernah mengalami kesulitan tapi saya dibantu dari awal sampai akhir
saya melakukan transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua
5Wawancara dengan Firman (umur 27 tahun) nasabah, Tanggal 18 September 2018, di kantor
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
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Raya petugas customer service menurut saya pintar-pintar, tanggung jawab tugasnya
menyelesaikan sampai akhir”6
Dari pemaparan Bapak bahwa saat beliau pernah mengalami kesulitan, beliau
dibantu menyelesaikan masalah serta keluhannya dengan sabar oleh customer service
dari awal sampai akhir. Salah satu ciri pelayanan seorang customer service yaitu
adanya keinginan dan kemauan bank dalam karyawan dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah. Untuk pihak manajemen bank perlu memotivasi agar seluruh
karyawan mendukung pelayanan pada nasabah tanpa pandang bulu. Dan juga para
customer service yang kompeten, pintar, dan memiliki pengetahuan yang luas yang
membuat nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
d. Apakah puas dengan pelayanan customer service PT. Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk, Unit Batua Raya?
“saya puas sekali dan tetap ingin menjadi nasabah disini. Aman, dan
pelayanannya yang baik dan saya ingin setia bertransaksi di PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya alasannya karena pelayannya cepat dan
memuaskan saya”
Dari pemaparan yang disampaikan oleh Ibu bahwasanya beliau puas akan
pelayanan yang dilakukan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua
Raya dengan kepuasan yang beliau dapatkan beliau tetap menjadi nasabah Bank
6Wawancara dengan Ibu Lisna (umur 26 tahun) nasabah, Tanggal 18 September 2018, di
kantor PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. Unit Batua Raya
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tersebut. kepuasan beliau didorong oleh kepuasan pelayanan yang dilakukan oleh
customer service.
D. Pembahasan
a. Strategi pelayanan customer service PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)
Tbk. Unit Batua Raya
Salah satu cara perusahaan perbankan dapat merebut pangsa pasar adalah
dengan memberikan kepuasan kepada nasabah. Kepuasan nasabah merupakan aspek
yang paling penting untuk dilakukan melalui pemberian pelayanan yang optimal
karena dengan pelayanan optimal memberikan dampak yang positif terhadap
kepuasan nasabah. Selain itu perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah
perusahaan yang dapat menyediakan produk atau jasa serta kualitas pelayanan,
nasabah yang merasa puas benar-benar puas atau pelayanan yang diberikan akan
mampu mempertahankan nasabah yang lama untuk tetap membeli produk yang
ditawarkan. Nasabah lama dapat memberikan rekomendasi kepada orang lain serta
dapat menarik nasabah yang baru.
Pelayanan yang optimal juga mampu meningkatkan image perusahaan
sehingga citra perusahaan di mata nasabah dapat meningkat pula. Dengan memiliki
citra yang baik, segala sesuatu yang dilakukan perusahaan akan terlihat baik.
Memberikan pelayanan bukanlah pekerjaan yang mudah, akan tetapi bila pekerjaan
tersebut dapat dilakukan dengan baik maka perusahaan yang bersangkutan dapat
meraih manfaat yang besar.
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Customer service berarti ptugas yang siap melayani nasabah berupa keluhan
atau masalah yang dihadapi calon nasabah yang datang untuk membuka rekening
baru.
Dalam wawancara yang telah dilakukan penulis bahwa salah satu aspek
penting dalam menjalankan bisnis adalah sebuah pelayanan terhadap nasabah.
Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan standarnisasi yang telah ditentukan.
Strategi pelayanan yang mendasar yang dilakukan customer service PT. Bank
Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya.
a. Bersikap ramah
Setiap karyawan customer service harus melayani nasabah dengan sikap yang
ramah, agar nasabah tersebut merasakan kenyamanan ketika melakukan aktifitas yang
berhubungan dengan perbankan, seperti pembukaan rekening baru, konsultasi
mengenai produk, keluhan yang dirasakan nasabah dan lain-lain. Serta mengawali
komunikasi yang hangat kepada nasabah.
b. Komunikatif
Customer service harus memiliki kehalian dalam bidang komunikasi, keahlian
tersebut merupakan keahlian yang harus diperhatikan karena karyawan pada bidang
customer service berhadapan langsung dengan nasabah yang memiliki karakteristik
yang berbeda-beda. Selain itu juga customer service harus memperhatikan gaya
komunikasi yang jelas dan terarah agar tidak terjadi kesalah pahaman.
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c. Name tag yang selalu diperhatikan
Penggunaan Name tag merupakan hal kecil namun berdampak cukup besar
bagi pelayanan yang diberikan customer service. Tujuan customer service
memperlihatkan name tag atau kartu identitas agar nasabah mampu mengenali
karyawan tersebut. jika suatu saat pelayanan yang diberikan kepada nasabah kurang
positif, maka nasabah bisa melaporkan karyawan customer service untuk
mengevaluasi kinerja dengan menyebutkan nama karyawan itu sendiri.
Dari tiga strategi dasar di atas ada tujuh strategi utama guna meningkatkan
pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit
Batua Raya antara lain:
a. Senyum adalah gerak tawa ekspresif yang tidak bersuara untuk menunjukkan
perasaan senang, gembira, dan lain sebagainya, dengan senyum membuat petugas
customer service dipandang ramah oleh  nasabah pada saat mendapatkan pelayanan,
dengan demikian hubungan sosial dengan nasabah akan terjalin dengan baik. Senyum
memiliki manfaat yang baik karena dengan senyum membuat customer service
terlihat menarik dan membuat nasabah tidak menjauh, ketika tersenyum maka
nasabah juga akan ikut tersenyum, sebagai petugas bank hendaknya tetap memasang
senyum terutama saat menyambut nasabah.
b. Salam adalah ucapan hormat customer service terhadap nasabah. Ucapan
salam merupakan tegur sapa yang mutlak diperlukan memberikan pelayanan kepada
nasabah. Salam bermanfaat untuk memulai suatu komunikasi maka dari itu customer
service harus mengucapkan salam kepada nasabah yang datang begitu juga melepas
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nasabah. Karena kedatangannya akan mendatngkan keuntungan bagi bank, yang pada
gilirannnya akan mendatangkan keuntungan juga bagi customer service.
c. Memperkenalkan diri dan menanyakan nama nasabah sebagai seorang
customer service diwajibkan mengetahui nama nasabah yang dilayani, maka dari itu
customer service harus mengetahui nama nasabah dan mengingatnya, karena jika
nasabah dipanggil dengan namanya maka nasabah akan merasa dihargai.
d. Menawarkan bantuan adalah sifat yang mutlak dituntut pada customer service
untuk menawarkan bantuan kepada nasabah yang mengalami kesulitan terutama
dalam pengisian formulir. Dengan menawarkan bantuan akan memberikan penilaian
terhadap customer service pada nasabah.
e. Menggali kebutuhan nasabah dan memahami kebutuhan nasabah maka pelaku
bisnis harus tahu apa yang akan dilakukan dan dikerjakan yang sesuai dengan apa
yang dibutuhkan nasabah.
f. Konfirmasi atau follow up adalah menghubungi kembali nasabah apakah
nasabah puas atau keluhan selama mendapatkan pelayanan.
g. Cross selling adalah konsep penjualan dengan menggunakan produk utama
sebagai trigger untuk penjualan selanjutnya. Customer service merupakan ujung
tombak suksesnya cross selling karena pada dasarnya customer service yang paling
erat kaitannya dengan kegiatan ini. Maka pengetahuan produk yang memadai sangat
mutlak diperlukan. Sehingga pada akhirnya customer service akan merasa nyaman
ketika menawarkan cross selling pada nasabah. Sebab dia tahu apa yang
ditawarkannya.
62
h. Terimakasih, sebagai penutup ketika selesai memberikan pelayanan.
Sikap selama melayani nasabah:
a. Kontak mata dengan nasabah selama melayani, pandangan mata harus selalu
kearah nasabah.
b. Duduk tegak tidak bersandar.
c. Condong kearah nasabah.
d. Sikap tangan terbuka (tidak melipat tangang di meja).
Dapat di simpulkan bahwa strategi customer service dalam meningkatkan
pelayanan PT Bank rakyat indonesia (Persero) Tbk. Unit batua raya menurut
pandangan manajemen islam sudah sesuai seperti bersikap ramah dalam melayani
nasabah sedangkan sikap ramah sangat disukai oleh masyarakat. Hal ini membuat
nasabah dah pihak bank memiliki sistem sosial yang dipenuhi nilai, Etika, Akhlak,
dan keyakinan yang bersumber dari islam. Kemunikatif. Menyampaikan informasi
yang di butuhkan nasabah dengan cara-cara yang benar dan berbicara secara lemah
lembut. Senyum dalam melayani nasabah membuat nasabah merasa nyaman yang
juga dinilai sebagai sedekah. Memberikan salam seperti pada Surah QS. An-Nur Ayat
27 yang mengajurkan untuk selalu mengucapkan salam sapa merupakan tanda
penghargaan terhadap nasabah untuk memberikan pelayanan yang terbaik.
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b. Hambatan yang muncul dan cara mengatasinya pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya
Adapun hambatan-hambatan yang muncul dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah:
1. Hambatan mengenai system
Kelambatan system yang digunakan oleh customer service dalam memberikan
pelayanan adalah hambatan yang muncul saat PT. Bank Rakyat Indonesia (persero)
Tbk, Unit Batua Raya sedang dalam peningkatan system.
2. Hambatan yang sering terjadi juga ketika customer service sedang melayani
nasabah tiba-tiba datang nasabah baru yang ingin dilayani terlebih dahulu atau ada
bunyi telepon yang berdering sehingga membuat customer service berhenti sejenak
untuk melayani nasabah tersebut.
3. Hambatan lain yang biasanya terjadi, atasan memanggil karena ada suatu
keperluan saat customer service sedang melayani nasabah.
Cara mengatasi masalah karena kelambatan system adalah:
Meminta maaf atas system yang terjadi, cara mengucapkannya,
1. Meminta maaf atas system yang terjadi, cara mengucapkannya,
a. Maaf pak/bu atas ketidaknyamanannya, BSM sedang peningkatan kapasitas
system.
b. Berikan senyum kepada nasabah agar nasabah mengerti keadaan yang sedang
terjadi.
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c. Hadapi dengan tenang, hadapi permasalahan ini dengan tenang sehingga
nasabah tetap merasa nyaman dengan kelambatan system yang terjadi.
2. Cara mengatasi masalah ketika terdengar bunyi telepon adalah dengan
meminta ijin terlebih dahulu kepada nasabah yang dilayani untuk mengangkat
telepon sebentar, dan jika nasabah baru ingin dilayani terlebih dahulu maka
customer service menyarankan agar nasabah tersebut mengambil no antrian
terlebih dahulu lalu menunggu sesuai ketentuan yang berlaku.
3. Solusinya jika atasan memanggil saat customer service sedang melayani
biasanya atasan bersedia menunggu sampai customer service selesai
menangani nasabah. Setelah customer service selesai melayani nasabah sesuai
kebutuhan nasabahnya maka customer service menghadap kepada atasan atas
perintah yang telah diberikan atasan dan menutup loket bagian customer
servicenya.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
1. Strategi customer service dalam memberikan pelayanan ada dua kategori
diantaranya strategi pelayanan yang mendasar meliputi karyawan yang bertugas
dibagian customer service harus bersikap ramah, komunikatif, name tag yang selalu
diperlihatkan. Sedangkan strategi pelayanan yang utama meliputi kompetensi,
percaya dan dipercaya, kontribusi, kejujuran, sosial, peduli lingkungan dan innovasi.
Peran customer service merupakan salah satu hal yang penting terhadap kepuasan
nasabah, karena dengan adanya customer service, nasabah akan mendapatkan segala
informasi. Pelayanan customer service berupa memberikan kemudahan kepada para
nasabah, karena customer service merupakan jembatan penghubung bagi bank dan
nasabah yang ingin mendapatkan pelayanan jasa/produk yang tersedia.
2. Upaya yang dilakukan customer service terhadap pelayanan yang diberikan
kepada nasabah dapat diketahui dengan keinginan mereka untuk terus menggunakan
jasa dari PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya itu bisa
ditunjukkan dari adanya kepuasan mereka atas layanan yang selama ini diberikan.
Terciptanya kepuasan nasabah menunjukkan adanya sikap dari nasabah terhadap PT.
Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya. Hal ini juga terlihat dari dari
jawaban para nasabah bahwa mereka merasa sangat puas dengan pelayanan customer
service yang diberikan kepada nasabah.
65
66
B. Implikasi Penelitian
Setelah penulis melakukan penelitian pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk, Unit Batua Raya ada beberapa saran mengenai pelayanan yang
diberikan customer service yakni:
1. Bagi karyawan
a. Lebih ditingkatkan lagi kecepatan dalam melayani nasabah ketika keadaan
nasabah sedang banyak yang datang.
b. Pertahankan terus unsur-unsur pelayanan yang diterapkan oleh customer
service yang meliputi keramahan, komunikatif, dan kerapihan dalam
berpakaian.
2. Bagi peneliti selanjutnya
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk, Unit Batua Raya memiliki
pengaruh besar terhadap perekonomian, membantu masyarakat, dan kualitas
pelayanan yang memuaskan karena itu PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) TbK,
Unit Batua Raya tetap eksis sampai sekarang dan banyak sekali yang bisa diteliti atau
dipelajari. Jadi untuk peneliti selanjutnya bisa mengadakan penelitian yang lebih luas
lagi.
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